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前言

　　职业资格证书制度的推行，对广大劳动者系统地学习相关职业的知识和技能，提高就业能力、工
作能力和职业转换能力有着重要的作用和意义，也为企业合理用工以及劳动者自主择业提供了依据。
 　　随着我国科技进步、产业结构调整以及市场经济的不断发展，特别是加入世界贸易组织以后，各
种新兴职业不断涌现，传统职业的知识和技术也越来越多地融进当代新知识、新技术、新工艺的内容
。
为适应新形势的发展，优化劳动力素质，上海市劳动和社会保障局在提升职业标准、完善技能鉴定方
面做了积极的探索和尝试，推出了1＋X的鉴定考核细目和题库。
1＋X中的1代表国家职业标准和鉴定题库，X是为适应上海市经济发展的需要，对职业标准和题库进行
的提升，包括增加了职业标准未覆盖的职业，也包括对传统职业的知识和技能要求的提高。
 　　上海市职业标准的提升和1＋X的鉴定模式，得到了国家劳动和社会保障部领导的肯定。
为配合上海市开展的1＋X鉴定考核与培训的需要，劳动和社会保障部教材办公室、上海市职业培训指
导中心联合组织有关方面的专家、技术人员共同编写了职业技术·职业资格培训系列教材。
 　　职业技术·职业资格培训教材严格按照1＋X鉴定考核细目进行编写，教材内容充分反映了当前从
事职业活动所需要的最新核心知识与技能，较好地体现了科学性、先进性与超前性。
聘请编写1＋X鉴定考核细目的专家，以及相关行业的专家参与教材的编审工作，保证了教材与鉴定考
核细目和题库的紧密衔接。
 　　职业技术·职业资格培训教材突出了适应职业技能培训的特色，按等级、分模块单元的编写模式
，使学员通过学习与培训，不仅能够有助于通过鉴定考核，而且能够有针对性地系统学习，真正掌握
本职业的实用技术与操作技能，从而实现我会做什么，而不只是我懂什么。
每个模块单元所附单元测试题和答案用于检验学习效果。
教材后附各级制的模拟试卷，有利于受培训者巩固提高所学知识和技能。
 　　本教材结合上海市对职业标准的提升而开发，适用于上海市职业培训和职业资格鉴定考核，同时
，也可为全国其他省市开展新职业、新技术职业培训和鉴定考核提供借鉴或参考。
 　　商务谈判零售企业及企业管理理论新教材的编写是一项探索性工作，由于时间紧迫，不足之处在
所难免，欢迎各使用单位及个人对教材提出宝贵意见和建议，以便教材修订时补充更正。
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内容概要

本教材由劳动和社会保障部教材办公室、上海市职业培训指导中心依据上海1+X职业技能鉴定考核细
目商务谈判(国家职业资格四级、三级、二级)组织编写。
本教材从强化培养操作技能，掌握一门实用技术的角度出发，较好地体现了本职业当前最新的实用知
识与操作技术，对于提高从业人员基本素质，掌握商务谈判的核心知识与技能有很好的帮助和指导作
用。
    本教材在编写中根据本职业的工作特点，着重从业人员知识背景和素质的培养，以实际应用能力为
根本出发点，采用模块化的编写方式。
内容包括商务谈判概述、商务谈判信息收集、商务谈判方案拟订、谈判项目管理与团队建设、外文谈
判与电子谈判、开局过程控制、磋商过程控制、缔结过程控制、文档管理、争议解决、商务谈判礼仪
、商务谈判相关专业知识等。
    为便于读者掌握本教材的重点内容，教材每单元后附有单元测试题及答案，用于检验和巩固所学知
识与技能。
教材最后所附的模拟试卷，根据国家职业资格的各个等级分别设置，以便学生学习本教材后检验学习
成果。
    本教材可作为商务谈判（国家职业资格四级、三级、二级）职业技能培训与鉴定考核教材，也可供
中、高等职业技术院校相关专业师生，以及相关从业人员参加岗位培训、就业培训使用。
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章节摘录

　　7．3．1商务谈判分歧存在的客观性　　商务谈判的分歧是指在商务谈判过程中，当实际利益与期
望利益相差甚大时，由于双方都不肯让步，导致双方因暂时不可调和的矛盾而形成对峙。
商务谈判分歧是客观存在的，其客观性充分表现在以下几个方面：　　（1）观点、立场的客观性。
谈判人员代表不同的企业，他们的观点、立场是既定的。
观点、立场的不同，必然会导致谈判意见存在分歧。
此外，谈判分歧既有可能产生于己方人员的弱点，也有可能产生于对方人员的弱点。
　　（2）谈判分歧是伴随着谈判过程，随时随地存在的。
有谈判就有分歧，这是无法避免的。
在商务谈判中出现各种分歧是正常的，即使是一流的谈判高手在相互交流与磋商中也有被误解和误解
对方的时候，在利益的竞争中也有不能被对方说服和不能说服对方的分歧。
　　（3）内容的客观性。
谈判分歧是不以人的意志为转移的，它的内容是客观的。
7．3．2谈判分歧的分类　　在商务谈判中，双方就某一问题不能达成一致时，双方的意见交流就会停
止在该问题上，从而出现激烈的争论与分歧。
　　根据谈判分歧客观存在的表现形式，大体可以分为心理分歧、语言分歧、文字分歧、价格分歧、
质量分歧和服务分歧等。
1．心理分歧　　商务谈判中的心理分歧是指双方的谈判人员在接触中彼此产生的一种担心、怀疑，
甚至是逆反的心理。
例如，当双方谈判人员走到一起准备洽谈时，不仅会对彼此进入会谈室的动作、表情、目光特别注意
，甚至对对方走路的样子及速度、说话的语气声调等都会加倍留意。
谈判室中的每一个动作、每一个信息都会对大脑产生某种刺激，这些刺激是好是坏很大程度上取决于
当时的环境。
如果收到的信号会使谈判者产生这样的感觉，如“这次的谈判可能要打持久战”“对手非等闲之辈，
我要格外留心”“对这次谈判的前景不能过于乐观”等，就很有可能在接下来的谈判中对双方的意见
交流产生影响，甚至会使谈判人员表现出情绪反常、反应迟钝、决策优柔寡断的状况，致使谈判中断
。
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